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Resumo 
O objetivo do estudo realizado foi verificar a existência de uma relação entre 
a Inteligência Emocional e a Satisfação no trabalho num contexto organizacional 
onde o valor central é a hospitalidade. Para medir as variáveis em estudo foram 
utilizadas as escalas de medida Job Satisfaction Survey de Paul Spector (1994) e 
Assessing Emotions Scale (Schutte,Malouff, Thorsteinsson, Bhullar & Rooke, 2007). 
Tentou-se verificar a possibilidade de existir uma correlação entre a Inteligência 
Emocional e a Satisfação no trabalho. Os resultados mostram que a relação entre 
Inteligência Emocional e satisfação só ocorre na parte da amostra que tem contacto 
direto com os hóspedes. 
 





The objective of this study is to verify the existence of the relationship 
between Emotional Intelligence and Job Satisfaction at work, where hospitality is the 
central value. To measure the variables in study we used the Job Satisfaction Survey 
by Paul Spector (1994) and the Assessing Emotions Scale (Schutte, Aloof, 
Thorsteinsson, Bhullar & Rooke, 2007). We try to verify whether there was a 
correlation between Emotional Intelligence and Job satisfaction. The results show 
that there is a relation between Emotional Intelligence and satisfaction but on the 
individuals that have direct contact with the guest. 
 







Lúcia Tavares – Inteligência Emocional e a Satisfação no trabalho 
                   Universidade Lusófona de Humanidades e Tecnologias, Escola de Psicologia e Ciências da Vida  5 
 
Índice de Abreviaturas e Símbolos 
 
SAT – Satisfação no Trabalho 
IE – Inteligência Emocional 
STAFF – Funcionário 
BURNOUT – Esgotamento 
FEEDBACK - Comentários 
 
Índice de tabelas 
 
TABELA 1 – As cinco capacidades da Inteligência Emocional de Goleman....Pág. 20 
TABELA 2 – Competência Pessoal……………………………………………………………………………Pág. 21 
TABELA 3 – Competências Sociais……………………………………………... Pág. 23 
TABELA 4 – Coeficientes de regressão estandardizados e não estandardizados 
 para a regressão da satisfação no trabalho sobre a inteligência emocional…...Pág. 28 
TABELA 5 – Coeficientes de regressão estandardizados e não estandardizados  
para a regressão da satisfação geral no trabalho sobre a inteligência emocional  
(grupo sem contacto com os clientes) …………………………………………Pág. 31 
TABELA 6 – Coeficientes de regressão estandardizados e não estandardizados  
para a regressão da satisfação geral no trabalho sobre a inteligência emocional  










Lúcia Tavares – Inteligência Emocional e a Satisfação no trabalho 




INTRODUÇÃO ......................................................................................................... Pág. 7 
Inteligência Emocional e Satisfação no Trabalho em Contexto  .............................. Pág.11 
I – Satisfação no Trabalho  ....................................................................................... Pág.12 
II – Inteligência Emocional ...................................................................................... Pág. 17 
 
III – MÉTODO ......................................................................................................... Pág. 26 
 3.1. – Participantes ..................................................................................... Pág. 26 
 3.2. – Instrumentos ..................................................................................... Pág. 26 
 3.3. – Procedimento .................................................................................... Pág. 27 
IV - RESULTADOS ................................................................................................. Pág. 28 
Amostra Total ........................................................................................................... Pág. 28 
Diferenciação de áreas com e sem contacto com clientes………………………... Pág. 30 
V – DISCUSSÃO DOS RESULTADOS ................................................................. Pág. 32 
Limitações ………………………………………………………………………... Pág. 34 
VI - BIBLIOGRAFIA .............................................................................................. Pág. 35 
 
Lúcia Tavares – Inteligência Emocional e a Satisfação no trabalho 




As transformações socioeconómicas que ocorreram nos dois últimos 
séculos, na sequência da revolução industrial, e atualmente, com a revolução 
tecnológica e a internet, tornaram a satisfação no trabalho numa variável 
central no contexto da Psicologia Organizacional (Andrade, 2001). A alteração 
da natureza do trabalho ocorrida durante este período implica que atualmente o 
trabalho possa ser visto como um meio para a realização do potencial do 
sujeito, bem como uma forma de este se afirmar na sociedade (Ramos, 2009). 
Isto significa que, em termos individuais, o trabalho deixou de ser 
fundamentalmente um meio de sobrevivência, assumindo-se também como um 
meio de realização pessoal e de integração social, contribuindo 
significativamente para a satisfação e para o estatuto social (Costa, 2009). O 
estilo de vida de cada indivíduo e a forma como este se relaciona e se integra 
na sociedade dependem, cada vez mais, do tipo de trabalho que realiza e do 
sucesso do seu desempenho (Vieira, 2005). Neste contexto, a possibilidade de 
satisfação individual a partir da realização do trabalho depende, pelo menos 
parcialmente, do conteúdo do trabalho e da perceção do indivíduo de que 
possui as competências necessárias para o realizar de forma eficaz. Através da 
aplicação desta noção a um contexto particular, o objetivo do estudo 
apresentado é verificar a existência de uma relação entre a Inteligência 
Emocional, como competência central para um desempenho profissional 
eficaz, e a Satisfação no Trabalho, num contexto organizacional onde o valor 
central é a hospitalidade.  
A satisfação no trabalho tem sido conceptualizada de diferentes modos, 
sendo vista tanto como uma emoção, como uma atitude. Os diferentes tipos de 
conceções apresentam perspetivas diferentes que se podem agrupar em três 
níveis distintos: situacional, individual e de interação social (Cordeiro & 
Pereira, 2006). Segundo alguns autores, a variável é usada pelos trabalhadores 
uma medida para avaliar o nível de bem-estar no trabalho (Cohrs, Abele & 
Dette, 2006). Está relacionada com o emprego e com o tipo de resultados 
subjacentes a este como por exemplo, o compromisso organizacional, a 
satisfação com a vida e a performance no trabalho.  
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Os aspetos que envolvem a satisfação no trabalho são de natureza 
diversa sendo difícil considerá-la como um conceito único. Locke (1976) 
definiu satisfação no trabalho como um estado emocional agradável ou 
positivo, que resulta de um trabalho ou de experiências no trabalho. A 
definição de Martins (1984), baseada na definição de Locke, afirma que o 
Homem usa da sua bagagem individual de crenças e valores para avaliar seu 
trabalho e essa avaliação resulta num estado emocional, que, se for agradável, 
produz satisfação e, se for desagradável, leva à insatisfação. Portanto, segundo 
esta conceção, a satisfação no trabalho é uma variável de natureza afetiva que 
se constitui num processo mental de avaliação das experiências no trabalho. O 
processo é influenciado pelos vários conteúdos mentais do indivíduo, como 
crenças, valores, fatores morais e possibilidade de desenvolvimento de carreira 
no trabalho. Tudo isto tem influência no comportamento do indivíduo e resulta 
numa tendência para um estado agradável ou desagradável, que orienta o 
comportamento face ao trabalho (Martins & Santos, 2006). 
 
A motivação e a satisfação no trabalho, por vezes são consideradas 
como equivalentes pelo facto de existirem pontos de convergência entre as 
duas variáveis. No entanto, a satisfação está mais relacionada com o que separa 
os desejos do sujeito daquilo que ele consegue realmente, enquanto a 
motivação é um impulso, um sentimento que faz com que o sujeito aja para 
atingir os seus objetivos. Ambos os conceitos estão relacionados não só com o 
comportamento do trabalhador, mas também dependentes das características da 
organização. Desta forma, quando se refere a satisfação no trabalho devem ter-
se em conta outros aspetos tais como: o bem-estar, o funcionamento 
psicológico do sujeito, o funcionamento da organização e a produtividade. Por 
outro lado, os relacionamentos de trabalho, o ambiente, a justiça ou a injustiça 
das recompensas e as perspetivas e regimes de trabalho são fatores que 
influenciam o grau de satisfação e consequentemente a motivação (Domingues, 
2009).  
Algumas perspetivas associam a satisfação no trabalho com 
características individuais. Por exemplo, uma conceção que tem vindo a ser 
desenvolvida desde dos anos 50 do Século XX, designada por Escola do 
Desenvolvimento, tem demonstrado que a satisfação dos profissionais depende 
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não só de fatores externos ao sujeito, como também da sua personalidade 
(Vieira, 2005). Neste trabalho procuramos associar a satisfação a uma 
característica individual que pensamos ser central para a realização eficaz de 
um trabalho que exige a relação com os outros – a inteligência emocional. 
 
A inteligência emocional (I.E.) refere-se à capacidade para 
compreender, avaliar e descodificar expressões e emoções de forma correta. É 
a capacidade de reagir ou ter acesso a sentimentos, sempre que estes possam 
facilitar a compreensão de si mesmo ou do outro, de compreender as emoções e 
o conhecimento derivado delas, de controlar as próprias emoções, assimilar a 
emoção ao pensamento e integrá-las no raciocínio para promover o 
crescimento emocional e intelectual (Salovey, Mayer & Caruso, 2000). Esta 
capacidade é essencial na adaptação a diferentes contextos profissionais, mas 
principalmente em contextos nos quais a relação com os outros é um fator 
central, como é o caso de um contexto onde a hospitalidade faz parte do 
conteúdo do trabalho. Propomos neste trabalho, que nestes contextos se 
estabeleça uma relação forte entre a inteligência emocional dos indivíduos e o 
sentimento de satisfação no trabalho. Esta relação justifica-se por os indivíduos 
com maior IE poderem apresentar mais competências ao nível da hospitalidade 
e em consequência, mais sentimentos de sucesso e realização.  
A inteligência emocional é ainda definida como a capacidade para 
reconhecer o significado das emoções e suas inter-relações, assim como 
raciocinar e resolver problemas baseados nelas. É abrangida pela capacidade de 
perceber as emoções, saber assimila-las, avaliá-las e, o mais fundamental, saber 
geri-las (Salovey, Mayer & Caruso, 2004). De acordo com alguns autores a 
inteligência emocional é central na função que o indivíduo desempenha bem 
como num contexto de hospitalidade (Austin, Evans, Goldwater & Potter, 
2005).   
O conceito de Inteligência Emocional nasceu através de um estudo 
efetuado pelo psicólogo e jornalista norte-americano Daniel Goleman, que 
difundiu mundialmente o conceito ao publicar uma obra sobre a sua tese 
intitulada “Inteligência Emocional” (Goleman, 1995). Goleman justificou a 
pertinência da criação do conceito por as regras do trabalho se encontrarem em 
mudança - o que antes era considerado bom, é agora a posto em causa. Os 
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novos padrões de avaliação não dependem da inteligência, formação e/ou 
perícia mas também de como se consegue “aguentar” emocionalmente face às 
situações desafiantes. Goleman (1998) defende que já não importa o grau 
académico ou as classificações académicas. O autor refere que nos devemos 
concentrar nas qualidades pessoais, como a iniciativa, a empatia, a 
adaptabilidade ou a persuasão. Para quem trabalha para uma grande 
organização, tal como a que está em estudo, cada trabalhador é avaliado não só 
por estas capacidades, mas também pela forma de como encara e lida com o 
stress e como lida com esta realidade é crucial para ter sucesso no seu trabalho 
e carreira (Goleman, 1998). Nos tempos que correm o trabalho para toda a vida 
já deixou de ser uma garantia. O próprio conceito de “trabalho” passou a ser 
substituído por “competências transferíveis”, que são fundamentais e nos 
ajudam a manter o nosso emprego e/ou a termos um emprego. O autor refere 
que durante décadas se falou vagamente de conceitos semelhantes sob uma 
variedade de nomes, tais como, “carácter” ou “personalidade”. Estes nomes 
foram usados para designar capacidades e competências que podem ser 
nomeadas de forma mais precisa através do conceito de inteligência emocional 
(Goleman, 1998). 
No estudo aqui apresentado, optou-se por analisar o impacto da 
inteligência emocional na satisfação no trabalho numa amostra de funcionários 
de vários departamentos de três hotéis da cadeia Hilton. Este estudo assume 
particular relevância no contexto escolhido, pois segundo vários autores, a 
capacidade de saber gerir as emoções e fazer bom uso da inteligência 
emocional é fundamental em contextos onde o acolhimento e a hospitalidade 
são aspetos centrais do conteúdo do trabalho (Austin, Evans, Goldwater & 
Potter, 2005). Mais especificamente, a inteligência emocional interpessoal é 
útil na compreensão das necessidades do hóspede, e a inteligência emocional 
intrapessoal que influencia a forma como o staff lida com o stress decorrente 
do contexto de trabalho (Andrade 2001). O facto de o Hilton ser uma empresa 
internacional, que abriga funcionários de várias partes do mundo, é uma mais-
valia para a imagem da empresa e para a satisfação e bem-estar do hóspede. A 
variabilidade cultural é uma vantagem, uma vez que, cada vez mais, os 
indivíduos de vários países têm a possibilidade de viajar e encontrar alguém 
que fale a mesma língua é um redutor de stress para o conforto do mesmo 
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(Domingues, 2009). No entanto, para os funcionários lidar com pessoas com 
diferentes origens culturais pode ser um desafio e uma fonte de stress 
adicional. 
O trabalho apresentado está estruturado em duas partes: enquadramento 
teórico e estudo empírico. No enquadramento teórico são apresentadas 
considerações acerca de principais conceitos usados, acerca do contexto no 
qual o estudo foi desenvolvido e sobre a importância de saber gerir as emoções 
quando a relação com os outros é central para que se consiga desempenhar as 
funções com sucesso. Em seguida, serão abordados os temas fundamentais que 
compõem este estudo: Inteligência Emocional e Satisfação no Trabalho, 
referindo alguns estudos correlacionais que permitem perceber de que forma 
estas variáveis se relacionam entre si. 
 
A Inteligência Emocional e a Satisfação em Contexto 
De modo a enquadrar teoricamente o estudo desenvolvido, inicialmente 
será apresentada uma breve história da cadeia de hotéis Hilton, sendo depois 
apresentados os conceitos teóricos de Satisfação no Trabalho e Inteligência 
Emocional. A cadeia de hotéis Hilton começou com o sonho de Conrad Hilton 
e com a sua vontade de fazer esse sonho tornar-se realidade. Conseguiu tudo 
com base no seu esforço e dedicação. Comprou o primeiro hotel em 1919, 
“The Mobley” e, em 1925, abriu o primeiro hotel com o nome Hilton em 
Dallas. Em 1946 este foi o primeiro hotel a ser cotado na bolsa de Nova York e 
em 1949 abriu o primeiro hotel fora dos Estado Unidos, em Puerto Rico, com o 
nome de Hilton Caribe. Em 1959 o Sr. Hilton abriu em San Francisco o 
primeiro hotel num aeroporto. Nos tempos atuais, é considerado um dos 
melhores hotéis a nível internacional, não só pela qualidade do acolhimento 
prestado aos seus hóspedes, mas também porque investe no desenvolvimento 
dos funcionários. A chave de sucesso desta empresa não reside só no hóspede 
mas também no pessoal, pois acredita-se que a partir do desempenho do 
pessoal surge o sucesso da empresa (Hilton, 2009). É neste contexto 
organizacional, onde a qualidade do acolhimento exige aos funcionários uma 
elevada capacidade para identificar e lidar com estados emocionais, que nos 
propomos a analisar a relação entre a inteligência emocional e a satisfação. 
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I - Satisfação no Trabalho 
O trabalho define-se como qualquer atividade humana que tem por 
finalidade alcançar um resultado útil (Larousse, 1994). A utilidade desse 
resultado pode definir-se ao nível monetário, profissional e/ou pessoal, já que o 
trabalho em si pode ser visto como um meio para a realização do potencial e 
das capacidades do indivíduo e ser uma forma de este se afirmar na sociedade 
(Andrade, 2001). Isto significa que, em termos individuais, o trabalho deixou 
de ser fundamentalmente um meio de sobrevivência, assumindo-se também 
como um meio de realização pessoal e de integração social, com um contributo 
significativo para a satisfação e para o estatuto social (Andrade, 2001). Esta 
nova conceção de trabalho torna presente a centralidade de conceitos 
associados ao bem-estar subjetivo, como é o caso da satisfação no trabalho. Na 
realidade, o conceito de satisfação no trabalho é um indicador do nível de bem-
estar muitas vezes usado pelos trabalhadores. Está simultaneamente 
relacionado com o emprego e com o tipo de resultados obtidos como por 
exemplo, o compromisso organizacional, a satisfação com a vida e a 
performance no trabalho (Domingues, 2009). A satisfação é igualmente um 
fator determinante nas decisões relativas à carreira e à mudança de emprego. 
Isto significa que, existindo uma melhor compreensão desta variável e dos seus 
preditores, os gestores poderão melhorar a forma como comunicam com os 
seus funcionários, desenvolver melhores relações laborais e conduzir de forma 
mais fácil processos de mudança organizacional (Robbins, 2005). 
Os aspetos que envolvem a satisfação no trabalho são de natureza 
diversas, existindo argumentos quer a favor da existência de um conceito 
unidimensional, quer de um constructo composto por múltiplos fatores. Locke 
(1976) definiu satisfação no trabalho como um estado emocional agradável ou 
positivo, que resulta de um trabalho ou de experiências no trabalho. Baseada na 
definição de Locke, Martins (1984) afirma que o Homem usa da sua bagagem 
individual de crenças e valores para avaliar seu trabalho. Essa avaliação resulta 
num estado emocional que se for agradável, produz satisfação ao passo que se 
for desagradável, leva à insatisfação. Portanto, satisfação no trabalho é uma 
variável de natureza afetiva, que se traduz num processo mental de avaliação 
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das experiências no trabalho. O processo é influenciado pelos vários conteúdos 
mentais do indivíduo, tais como crenças, valores, fatores morais e possibilidade 
de desenvolvimento de carreira no trabalho. Tudo isto tem influência no 
comportamento do indivíduo e resulta num estado agradável ou desagradável 
que orienta o comportamento face ao trabalho (Martins & Santos, 2006). 
A noção de que a satisfação é uma variável de natureza afetiva não é 
exclusiva de Locke. Diversos autores se referem à satisfação no trabalho como 
um estado emocional ou como sentimentos ou respostas afetivas. Este é o caso 
de Steers e Porter (1990), que vêm a satisfação no trabalho como sentimentos 
ou respostas afetivas a determinados aspetos situacionais e associam esses 
afetos à diferença percebida entre o que é esperado como um resultado justo e 
o que é recebido. Ou seja, para Steers e Porter a satisfação no trabalho depende 
da recompensa que decorre da execução do trabalho (Cordeiro & Pereira, 
2006). 
Relativamente às causas da satisfação no trabalho, as variáveis 
explicativas mais utilizadas estão relacionadas com as tarefas que cada 
trabalhador desempenha, às quais correspondem dimensões da organização do 
trabalho como a variedade, a identidade, a autonomia, o significado e o 
feedback. A presença destes fatores é considerada causa de satisfação 
(Cordeiro & Pereira, 2006). Uma outra perspetiva designada por Escola do 
Desenvolvimento, que tem vindo a ser desenvolvida desde os finais dos anos 
50 do Século XX, vem a demonstrar que a satisfação dos profissionais depende 
igualmente de fatores internos ao indivíduo, como sua personalidade (Vieira, 
2005). Neste sentido, nas últimas décadas muitos estudos têm sido realizados, 
com o intuito de demonstrar que a satisfação no trabalho é, em parte, 
determinada pela forma como os indivíduos percebem e lidam com o seu 
ambiente, ou seja, pelas características individuais (Domingues, 2009).  
Sendo que a motivação é naturalmente um constructo intrínseco é 
muitas vezes considerado como uma variável equivalente à satisfação no 
trabalho. Ambos os conceitos estão relacionados com o comportamento do 
trabalhador e estão igualmente dependentes das características da organização. 
Desta forma, quando se refere à satisfação no trabalho devem ter-se em conta 
outros aspetos tais como o bem-estar, o funcionamento psicológico do sujeito, 
bem como o funcionamento da organização e a produtividade. Por outro lado, 
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os relacionamentos que se estabelecem no local de trabalho, o ambiente, a 
justiça ou a injustiça das recompensas, as perspetivas de trabalho e os regimes 
de trabalho são fatores que influenciam o grau de satisfação no trabalho e 
consequentemente a motivação, estando dependentes de fatores externos e de 
fatores internos ao indivíduo (Domingues, 2009).  
Estudos mais recentes têm encontrado relações negativas entre a 
satisfação e o sofrimento psicológico no trabalho e entre a satisfação e o stress 
ocupacional. Os fatores que podem vir a causar altos índices de insatisfação 
com o trabalho e de sofrimento mental, podem igualmente levar o trabalhador a 
desenvolver certos síndromes ou mesmo algumas doenças relacionadas com o 
trabalho. Dentro dessas perturbações encontram-se o stress ocupacional, as 
doenças cardíacas e alérgicas, o burnout, definido por Maslach e Leiter (1997) 
como uma condição extrema com quadro de frustração ou fadiga, tensão 
emocional, esgotamento e falta de energia para lidar com a rotina profissional. 
Além disso, a insatisfação associa-se negativamente com desempenho no 
trabalho e com comportamentos pró-ativos (Martins & Santos, 2006). 
A Teoria da Hierarquia de Necessidades (Maslow, 1969), uma das mais 
difundidas nesta área, refere que a satisfação individual é determinada pela 
realização de cinco níveis de necessidades, definidos em função de prioridades 
de realização. O modelo apresenta-se sob a forma de uma pirâmide, que tem na 
base as necessidades fisiológicas (ar, comida, repouso, abrigo, fome, sede, 
sexo); passando, aos níveis superiores, para as necessidades de segurança 
(proteção contra o perigo ou privação); as necessidades sociais (amizade e 
inclusão em grupos); as necessidades de estima (reputação, reconhecimento; 
auto-respeito, amor) e, finalmente, as necessidades de auto-realização 
(realização do potencial, utilização plena dos talentos individuais e atualização 
pessoal). Maslow baseou a sua conceção de motivação em dois princípios: as 
necessidades humanas podem ser dispostas numa hierarquia de importância, 
progredindo de uma ordem de necessidades mais baixa para uma mais elevada; 
e uma necessidade satisfeita já não serve como motivador do comportamento 
(Alves, 1991). Pode pressupor-se desta forma que os trabalhadores estão mais 
motivados por aquilo que procuram do que por aquilo que já possuem (Ramos, 
2009). 
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Herzberg (1966) retomou os trabalhos de Maslow, interessando-se pela 
motivação em contexto organizacional, tendo como factores determinantes o 
ambiente externo e o trabalho do indivíduo. Para tal, efetuou uma série de 
entrevistas nas quais pedia aos trabalhadores que narrassem os “incidentes 
críticos” que tinham marcado as suas carreiras. Tentou desta forma identificar 
os fatores de satisfação ou motivadores e os fatores de insatisfação ou 
higiénicos. Esta teoria afirma que dois conjuntos de variáveis determinam a 
satisfação ou insatisfação de um indivíduo, os fatores internos e fatores 
externos. Os fatores internos ou motivadores estão relacionados com a 
realização e o reconhecimento. Por reconhecimento entende-se a possibilidade 
de ver reconhecidas as capacidades para adquirir competências novas e de 
realizar as potencialidades associadas ao cargo e ao conteúdo da tarefa. Os 
fatores externos ou de ambiente, associados à insatisfação profissional são por 
exemplo: o salário, as condições de trabalho e as relações interpessoais. Isto 
significa que os fatores que originam a satisfação profissional não são os 
mesmos que os fatores que a impedem. Daqui resulta que o oposto da 
satisfação profissional não é a insatisfação profissional, mas a ausência de 
satisfação profissional. Esta teoria trouxe um contributo valioso, na medida em 
que veio ajudar a identificar as condições que têm maior probabilidade de 
motivar os empregados, ficando também esclarecida a importância da própria 
tarefa e do seu conteúdo como fonte de motivação (Ramos, 2009). 
A teoria de Miskel (1973), que constitui uma reformulação da teoria de 
Herzberg, inclui, em vez de dois, três tipos de variáveis que estão na génese da 
satisfação profissional: os fatores motivadores, os fatores higiénicos e os 
fatores ambientais. Dentro dos fatores ambientais são consideradas variáveis 
como o salário, as possibilidades de promoção, as oportunidades de risco, as 
relações com superiores e o estatuto. Tal como na teoria de Herzber, considera-
se nesta teoria que os fatores higiénicos, como o programa político e 
administrativo, a supervisão ou as condições de trabalho, contribuem mais para 
a insatisfação do que para a satisfação profissional. Tanto os fatores 
ambientais, como os fatores higiénicos são de carácter extrínseco em relação à 
satisfação/insatisfação profissional, enquanto os fatores motivadores são de 
carácter intrínseco, em total consonância com os fatores internos de Herzberg 
(Silva, 1998). 
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Hackman e Oldham (1980) apresentam um modelo com vista a avaliar 
o conteúdo do trabalho e seu potencial motivador. Estes autores defendem a 
existência de formas ideais de organização do trabalho que uma vez postas em 
prática, originariam o aumento da satisfação (Cordeiro & Pereira, 2006). De 
acordo com o modelo, as necessidades de desenvolvimento dos sujeitos são 
uma variável intra-individual, mediadora da relação entre a satisfação obtida 
por via do trabalho realizado e as características da função. O modelo de 
Hackman e Oldham (1980) possibilita a análise da interação entre as 
características do trabalho, as diferenças individuais e os respetivos resultados, 
tanto ao nível da satisfação como da produtividade. Assenta no pressuposto que 
a ocorrência de uma intervenção sobre as características do trabalho e seu 
conteúdo terá um impacto na satisfação, que será tanto maior quanto maior a 
necessidade de desenvolvimento apresentada pelo sujeito. As características 
nucleares do trabalho com possível impacto na satisfação são o tipo e a 
variedade de competências, a identidade da tarefa, o significado da mesma, a 
autonomia na realização da tarefa e o feedback (referente ao retorno de 
informação sobre o trabalho realizado). Considera-se que existe variedade de 
competências quando determinado trabalho exige uma diversidade de tarefas as 
quais por sua vez, irão implicar o recurso a diferentes capacidades por parte do 
trabalhador. A identidade da tarefa diz respeito ao desenvolvimento de um 
trabalho por um sujeito desde o início até à sua conclusão, pressupondo a 
existência de um resultado concreto (Cordeiro & Pereira, 2006). O significado 
da tarefa refere-se ao impacto do resultado do trabalho na atividade ou na vida 
de outras pessoas, enquanto a autonomia é vulgarmente definida como o grau 
de independência dado ao sujeito para o planeamento do seu trabalho, com 
vista à realização de um determinado projeto ou tarefa. A existência desta 
característica implica o desenvolvimento de esforços individuais relativamente 
à tomada de decisões que, por sua vez, vão exigir responsabilidade no resultado 
do trabalho. E por último, o feedback poderá ser definido como a informação 
dada ao sujeito em relação aos resultados do seu trabalho (Cordeiro & Pereira, 
2006). 
Em resumo, o modelo das características do trabalho de Hackman e 
Oldham (1980) sugere que a satisfação no trabalho depende da variedade das 
tarefas, da sua identidade e significado, da autonomia e do feedback. Estas 
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cinco dimensões são responsáveis por três estados psicológicos críticos que, 
uma vez presentes desencadeiam nos indivíduos uma perceção de auto-
realização e num sentimento de auto-recompensa, que só irão ocorrer caso o 
desempenho seja satisfatório. Se o desempenho não for bom, este sentimento 
não existirá, contudo os sujeitos procurarão melhorar o seu desempenho com a 
finalidade de recuperarem essa recompensa interna. O resultado desse processo 
exprime-se num ciclo positivo de auto-percepção da motivação, enriquecido 
pela auto-produção de recompensas (Cordeiro & Pereira, 2006). 
 
II – Inteligência emocional 
O conceito de Inteligência Emocional nasce através de um estudo 
efetuado pelo psicólogo e jornalista norte-americano Daniel Goleman, que 
difundiu mundialmente o conceito de Inteligência Emocional ao publicar uma 
obra sobre a sua tese intitulada “Inteligência Emocional” (Goleman, 1995). O 
conceito define-se como a capacidade do indivíduo para apreender, expressar, 
compreender e regular as suas respostas emocionais e dos outros. Um 
indivíduo que tenha uma excelente inteligência emocional é capaz de responder 
de forma adequada ao trabalho, mesmo em situação de grande stress, e saber 
corresponder ao comportamento emocional de seus colegas de trabalho. Essas 
capacidades são fundamentais para melhorar significativamente a satisfação no 
trabalho (Dong & Howard, 2006). 
É uma variável que goza de grande popularidade por se associar a 
fatores centrais para as organizações. Os resultados de estudos realizados por 
autores como Bar-On, Handley & Fundo (2006) e Druskat, Sala & Mount 
(2006) mostram que a Inteligência Emocional está positivamente relacionada 
com uma melhor performance no trabalho, uma boa saúde mental (Ciarrochi & 
Godsell, 2006), melhores resultados em grupos de trabalho, qualidades de 
liderança (Lopes, Costa & Salovey, 2006) e maior sucesso organizacional 
(Monte, 2006). No entanto, o grande sucesso do conceito deriva, não só do seu 
desempenho ao nível da investigação em psicologia organizacional, mas 
principalmente do facto de Goleman o ter tornado apelativo para o público 
leigo. 
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Ao difundir o conceito de I.E., Goleman chamou a atenção para a sua 
particular pertinência na atualidade. Nos dias de hoje o trabalho para toda a 
vida deixou de ser uma garantia. O conceito de “trabalho” foi substituído por 
“competências transferíveis”, que são capacidades fundamentais, que nos 
ajudam a manter o nosso emprego e/ou a termos um emprego. Durante décadas 
falou-se de constructos semelhantes à Inteligência Emocional sob uma 
variedade de designações, como carácter, personalidade, capacidades e 
competência (Goleman, 1998). O autor afirma o conceito de Inteligência 
Emocional como um constructo útil e diferente dos conceitos anteriormente 
usados. A Inteligência Emocional não significa apenas expressar os 
sentimentos. Significa saber gerir os sentimentos consoante a situação vivida e 
expressá-los de forma apropriada e efetiva, de maneira que os indivíduos 
possam trabalhar calma e serenamente e assim atingir os seus objetivos.  
Cada ser humano é único relativamente à sua capacidade de Inteligência 
Emocional e tem uma forma pessoal de manifestar estas capacidades. Algumas 
pessoas podem ser bastante empáticas sem saberem lidar com os fracassos. Em 
vários estudos efetuados verificou-se que as mulheres têm em média mais 
noção dos seus sentimentos, mostram uma maior empatia e têm uma maior 
aptidão para as relações interpessoais e que os homens são mais coerentes e 
otimistas, adaptam-se com mais facilidade às mudanças e lidam melhor com o 
stress (Goleman, 1998). Apesar disso, de modo geral homens e mulheres são 
mais semelhantes do que diferentes no que se refere à Inteligência Emocional. 
Em média, olhando para as classificações gerais entre homens e mulheres 
relativo aos pontos fracos e fortes em termos de inteligência emocional, não 
existe diferença de género. 
Para finalizar, o nível de inteligência emocional não é fixo 
geneticamente e não se desenvolve somente na infância. Ao contrário do 
Quociente de Inteligência, que muda muito pouco depois da adolescência, 
devido às nossas experiências pessoais, a inteligência emocional tende a 
desenvolver-se continuamente durante toda a nossa vida e tem a tendência a 
aumentar. Estudos longitudinais revelam que a Inteligência Emocional 
aumenta ao longo dos anos, à medida que as pessoas aprendem a lidar e gerir 
as suas emoções e impulsos e a se auto-motivarem a terem uma melhor 
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capacidade social e empática. Goleman (1998) afirma que para explicar este 
facto existe uma palavra antiga que explica tudo: maturidade.  
O conceito anteriormente descrito conduz-nos a outro ponto essencial 
deste trabalho: o que desejam os empregadores de hoje dos seus funcionários. 
Durante diversos estudos efetuados por Goleman nos Estados Unidos, muitos 
empregadores queixaram-se que os jovens empregados têm falta de 
competências sociais, não reagem bem às críticas que lhes são feitas e tornam-
se defensivos ao feedback que lhe são dados sobre o seu desempenho. Vêm-no 
como um ataque pessoal e não como crítica construtiva. Goleman (1998) 
ilustra uma das formas de expressão da inteligência emocional através de uma 
história que ocorre entre dois estudantes de uma das mais prestigiadas 
faculdades dos Estados Unidos. O Pedro era um estudante brilhante e 
exemplar, que representava o melhor da sua Universidade Yale, tinha perfeita 
consciência das suas capacidades e por este motivo, era visto como uma pessoa 
extremamente arrogante. Era considerado um aluno de topo, tanto que era o 
primeiro da lista a ser entrevistado pelas empresas quando iam em busca de 
“sangue novo” para as suas organizações. Mas devido à sua arrogância acabou 
por ter apenas uma oferta de emprego. Miguel por outro lado não era um aluno 
brilhante como Pedro mas tinha capacidade interpessoal. Todas as pessoas que 
trabalharam com ele gostavam muito dele. Apesar de não ser um aluno de topo 
depois das entrevistas acabou com sete ofertas de emprego. Goleman (1998) 
interpreta esta história referindo que Miguel tinha aquilo que as empresas 
estavam a procurar e que faltava ao Pedro: inteligência emocional. 
Podemos verificar na tabela 1 as cinco capacidades de IE segundo 
Daniel  Gomenan, que se encontram divididas em duas dimensões; Interpessoal 
e Intrapessoal. As capacidades interpessoais (Empatia e Competências sociais) 
são a capacidade de compreender as outras pessoas: o que as motiva, como 
trabalham, como trabalham cooperativamente com elas. Por sua vez as 
capacidades intrapessoais (auto-conciência, auto-regulação e auto-motivação) 
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Tabela 1 
Cinco capacidades de Inteligência Emocional de Goleman (1997) 
Auto-consciência  Auto-consciência emocional 
 
Auto-avaliação 
  Auto-confiança 
Auto-regulação Auto-controlo 
  Honestidade/integridade 
 
Conscienciosidade 
  Adaptabilidade 
  Inovação 
Auto-motivação  Orientação para a realização 
 
Implicação / empenhamento 
  Iniciativa 
  Otimismo 
Empatia  Compreender os outros 
 
Desenvolver os outros 
  Orientação para o serviço 
  Gerir a diversidade 
  Consciência política 
Competências sociais  Influência 
 
Comunicação 
  Gestão de conflito 
  Liderança 
  Catalisador de mudança 
  Construtor de uma rede de relações 
  Colaboração e cooperação 
Fonte: Ceitil (2006) 
  
Goleman (1998) direciona o seu modelo para o contexto de trabalho e 
cria a Teoria da Performance, ao propor que a inteligência emocional se refere 
à capacidade de reconhecer e regular as emoções pessoais e as dos outros. Com 
esta teoria o autor faz distinção entre IE e Competência Emocional, ao explicar 
que as competências emocionais se baseiam na IE. Portanto é necessário um 
determinado nível de IE para aprender uma competência emocional. Neste 
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sentido define competência emocional como uma capacidade aprendida, que 
tem por base a inteligência emocional e com impacto positivo na performance 
(Costa, 2009). 
Goleman desenvolve assim o modelo de competência de IE que se pode 
verificar na tabela 2.  
Tabela 2. 
Competências Emocionais 
















Fonte: Ceitil, 2006 
   
Como se pode observar, Goleman, organiza a Inteligência Emocional 
em cinco capacidades, ou seja, características pessoais que podem ser 
aprendidas, como a comunicação, assertividade, espírito de equipa, entre outras 
(Costa, 2009), que correspondem a um conjunto de competências igualmente 
identificado. Algumas dessas competências mais relevantes para este estudo, 
definidas como o conjunto de saberes e de conhecimento adquiridos ao longo 
do seu percurso de formação e ensino, são descritas de seguida. 
A auto-consciencia emocional apresenta-se como a primeira capacidade 
associada às competências pessoais e pressupõe três competências emocionais: 
a auto-consciência emocional, a auto-avaliação exata e a auto-confiança. 
Define-se como a perceção do que se está a sentir ou a capacidade para 
reconhecer as nossas próprias emoções e sentimentos no momento em que 
estes ocorrem. Na perspetiva de Goleman, a auto-consciência emocional é a 
pedra angular da IE, que revela o conhecimento de si e pressupõe perceber a 
forma como os nossos sentimentos afetam os outros. Significa também 
reconhecer os nossos estados internos, preferências, recursos e intuições. De 
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um modo geral pode dizer-se que a autoconsciência emocional traduz o 
conhecimento de si (Costa, 2009). 
A auto-avaliação diz respeito à avaliação realista dos próprios recursos, 
forças e fraquezas. Na verdade, esta capacidade está presente em pessoas 
capazes de refletir acerca de si. Permite, assim, um momento de introspeção, 
que leva o sujeito a fazer uma observação do Eu para, deste modo, 
compreender a sua forma de pensar, sentir e agir e como o seu “Eu” se 
relaciona com os outros (Costa, 2009).  
A auto-confiança refere-se à consciência do valor e das capacidades 
próprias. É acreditar no seu próprio potencial, estar aberto a novas experiências 
e a novas oportunidades. Este fator é a expressão de uma auto-imagem 
positiva. Encontra-se em pessoas que apresentam capacidade de confrontar, 
que são determinadas e resolutas, capazes de tomar decisões sólidas, apesar das 
incertezas e das pressões (Costa, 2009).  
A gestão de emoções refere-se à forma como compreendemos e 
conhecemos as próprias emoções. Esta capacidade emerge do 
autoconhecimento, sendo que a base da IE é a consciência do Eu, que nos leva 
a auto-regular os estados emocionais e ao autodomínio, em vez de se adotarem 
comportamentos defensivos, de negação e repressão dos sentimentos. Quando 
se experiencia emoções como a raiva, fúria, cólera, torna-se essencial mobilizar 
essas energias, pois são inibidoras do mal-estar emocional. Apesar de o 
controlo e a regulação desses estados não parecer tarefa fácil, Goleman defende 
algumas estratégias facilitadoras. Por exemplo, em caso de raiva refere que o 
controlo é facilitado pelo processo de empatia, ou seja, pensar o que se passa 
com o outro, interrompendo desta forma o efeito bola de neve (Costa, 2009). 
A auto-motivação está relacionada com a forma como utilizamos e 
canalizamos as energias no sentido de atingir os objetivos traçados, que nos 
motivam diariamente. A auto-motivação exprime-se em comportamentos e 
atitudes e Goleman denomina este fator de “estado de espírito especial” que 
leva as pessoas a darem o seu melhor, qualquer que seja a tarefa a que se 
dediquem. Pode dizer-se que a auto-motivação está presente quando a pessoa 
sente que existe um sentido para dar à sua vida e gosta da sua profissão, 
reconhecendo-lhe importância para o seu projeto de vida. Sentir-se motivado, 
quer para a vida pessoal, quer para a profissional, é um processo central para 
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dar um sentido à vida, um motivo para ação, com emoção, prazer, com vontade 





 Consciência Social Empatia 
  Consciência organizacional 
 
Orientação para o serviço 
 Otimismo 
  Liderança inspiradora 
  Influência 
Gestão de Relacionamentos Desenvolvimento dos outros 
  Catalisador de mudança 
  Gestor de conflitos 
  Trabalho em equipa e colaboração 
Fonte: Ceitil, 2006 
  
As competências sociais caracterizam-se por reconhecer os sentimentos 
da outra pessoa e agir de forma a influenciar esses sentimentos. Inclui o que 
Goleman denomina de influência, comunicação, gestão de conflito, liderança, 
catalisador de mudança, construtor de uma rede de relações, colaboração e 
cooperação e capacidade para trabalhar em equipa. Segundo Goleman são estas 
as capacidades que estão na base da popularidade, da liderança e da eficácia 
interpessoal. Os sujeitos que têm uma boa gestão emocional são aqueles que 
revelam o que pensam e agem em consonância com os seus sentimentos, ao 
invés de agirem de acordo com o que o outro quer ou espera que ela seja 
(Costa, 2009). 
A empatia nasce da autoconsciência, assim como a gestão das emoções 
nasce do autoconhecimento e, segundo Goleman, quanto mais conscientes 
estivermos das nossas próprias ações, mais hábeis seremos a ler os sentimentos 
dos outros. Esta variável é definida como a capacidade de tomar consciência 
dos sentimentos, das necessidades e das preocupações dos outros, sendo capaz 
de estabelecer laços com os outros e de se colocar no seu lugar, promovendo o 
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sentimento de partilha. Envolve as também expressões emocionais verbais e 
não-verbais, sendo importante que exista veracidade entre o que se comunica e 
a forma como se comunica, ou seja, o tom de voz, os gestos e a postura 
corporal devem estar de acordo com a mensagem verbal. A capacidade de 
ouvir, ou melhor, de saber escutar, é um aspeto essencial para o 
estabelecimento da relação empática e consequentemente para o sucesso das 
relações interpessoais. É considerada como um fator importante no processo de 
relação, no desenvolvimento da sensibilidade em relação a si próprio e aos 
outros, pois a sensibilidade equilibrada em relação aos seus próprios 
sentimentos é a base de toda a relação empática. Só na medida em que se 
reconhece, aceita e consegue explorar os próprios sentimentos, se será capaz de 
aceitar os sentimentos dos outros. É uma prática que pode ser adotada e 
treinada em profissões em que o elemento central é a relação com os outros, 
como é o caso deste estudo em que se trabalha com pessoas de várias partes de 
mundo de várias culturas, onde por vezes se faz uma leitura das necessidades 
dos outros que não passa apenas pela linguagem verbal (Costa, 2009).  
Goleman entende por empatia a compreensão dos outros, o 
desenvolvimento dos outros, a orientação para o serviço, o potenciar da 
diversidade e a consciência política. Em suma, ser empático significa colocar-
se no lugar do outro e encarar as coisas do seu ponto de vista, o que implica 
compreensão e estar em sintonia (Costa, 2009). 
Relativamente à gestão de relacionamentos, é a forma de como lidamos 
com os outros no nosso dia-a-dia utilizando a nossa IE. Refere-se à capacidade 
de perceber, avaliar e descodificar expressões e emoções de forma correta. A 
capacidade de reagir ou ter acesso a sentimentos sempre que estes possam 
facilitar a compreensão de si mesmo ou do outro; a capacidade de compreender 
as emoções e o conhecimento derivado delas e de controlar as próprias 
emoções, assimilar a emoção ao pensamento e de a integrar no raciocínio para 
promover o crescimento emocional e intelectual (Salovey, Mayer & Caruso, 
2000).  
Esta capacidade é essencial na adaptação a diferentes contextos 
profissionais mas principalmente em contextos nos quais a relação com os 
outros e a hospitalidade são fatores centrais. Por este motivo propomos que, 
nestes contextos, se estabeleça uma relação forte entre a inteligência emocional 
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dos indivíduos e o sentimento de satisfação no trabalho. Nestes casos, maior IE 
implica mais competências ao nível da hospitalidade, mais sentimento de 
sucesso e realização. O estudo apresentado tem como objetivo verificar a 
possibilidade de existir uma relação entre a Inteligência Emocional e a 
Satisfação no trabalho. Estudos anteriores analisaram em conjunto fatores 
associados a estilos emocionais, à satisfação laboral e à hospitalidade. Um 
desses estudos, desenvolvido por Solimeo (2009), procurou revelar como o 
humor contribui para a hospitalidade nas empresas e para satisfação dos 
funcionários. O objetivo foi verificar qual o efeito do humor no acolhimento e 
seu impacto no ambiente de trabalho. Verificou-se nesse estudo que o bom 
humor facilita as relações, torna o ambiente organizacional mais agradável e 
promove a satisfação laboral. Um outro estudo realizado por Qingwen Dong e 
Tim Howard (2006) mostrou que a inteligência emocional, a confiança e a 
satisfação no trabalho se relacionam de forma positiva. Existem ainda dados 
que apoiam a noção que a inteligência emocional é um fator de proteção contra 
a exaustão emocional (esgotamento) resultante do trabalho emocional (Moon 
& Hur, 2011). Em particular, a capacidade de avaliação das emoções, o 
otimismo e as competências sociais associam-se de forma negativa à exaustão 
emocional. Apesar de promissores, os resultados anteriores estabelecem uma 
relação absoluta entre os níveis de inteligência emocional e as variáveis de 
avaliação subjetiva do contexto laboral. Consideramos, neste trabalho, que 
estas competências conferidas por uma maior IE assumem maior relevância 
num contexto de trabalho particularmente exigente em termos da leitura das 
necessidades e dos estados emocionais dos outros, quer estes sejam clientes, 
quer sejam colegas de trabalho com diferentes origens culturais. Neste sentido, 
procuraremos nesta investigação explorar a relação entre a inteligência 
emocional, nas suas diferentes dimensões, e a satisfação no trabalho num 
contexto onde a hospitalidade é um valor central da organização. 
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III – MÉTODO 
3.1. – Participantes 
O estudo foi realizado em três Hotéis da cadeia Hilton na área 
metropolitana de Londres. Sendo a população composta por um total de 765 
funcionários, a amostra apenas conteve 73 indivíduos. Do total da amostra, 38 
participantes são do sexo feminino (52%) e 35 são do sexo masculino (48%). A 
idade varia entre os 22 e 59 anos com uma média de 34.2 (DP = 9.2). A 
maioria dos participantes são casados (45%) ou solteiros (43%). Os restantes 
participantes vivem com um parceiro (8%), são divorciados (3%) ou são viúvos 
(1%). Do total dos respondentes, 40% são os licenciados, 22% tem o ensino 
secundário, 16% são pós-graduação, 15%, mestrado e 7% tem o ensino básico. 
No que se refere ao tempo de serviço o grupo com maior percentagem está na 
empresa há 1-3 anos (26%), seguindo-se os que estão na empresa há mais de 
10 anos (21%), 7-10 anos (19%), 4-6 anos (18%), 3 meses a 1 ano (15%) e 
menos que 3 meses (1%). Os participantes pertencem aos departamentos de 
Food & Beverage (15,9%), Back of House (39,7%), Executive Office (34,9%) 
e Kitchen (9,5%). Dado que a organização em causa se encontra implantada ao 
nível mundial, várias são as nacionalidades dos participantes, que se distribuem 
pelos cinco continentes: Africa (5.5.%), Asia (26%), Austrália & Oceânia 
(2.7%), América (5.5%) e Europa (64.4%), sendo a maioria dos participantes 
do Reino Unido (34%) seguido pela Espanha (19%). Não sendo o inglês a 
língua materna de muitos funcionários acreditamos que este terá sido um 
impedimento para uma maior adesão ao estudo. 
3.2. – Instrumentos 
A recolha da amostra de dados foi através de um questionário efetuado 
on-line no programa Quatrics e enviado aos participantes para auto 
preenchimento anónimo em Fevereiro de 2013 e retirado em Junho 2013. O 
questionário é composto pelo Job Satisfaction Survey de Paul Spector (1994) e 
pela Assessing Emotions Scale (Schutte, Malouff, Thorsteinsson, Bhullar & 
Rooke, 2007).  
O Job Satisfaction Survey é composto por 36 itens que se organizam 
nas dimensões Remuneração α = .66, Promoção α = .75, Supervisão α = .77, 
Benefícios α = .67, Recompensa Contingentes α = .68, Condições de Operação 
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α = .53, Colegas α =  .71, Natureza do Trabalho α = .73, Comunicação α = .76 
e Satisfação Total α = 1.36. A escala de resposta é de 6 pontos e varia entre 1 
(discordo totalmente) e 6 (concordo totalmente). Os itens invertidos são 2, 4, 
8,10, 12,14, 16, 18,19, 21, 23, 24, 26, 29, 31, 32, 34, 36. A pontuação total de 
cada dimensão é obtida a partir do somatório das respostas e varia entre 4 e 24. 
A satisfação total varia entre 36 e 216. 
A Assessing Emotions Scale foi usada para avaliar a inteligência 
emocional. É composta por 33 itens que se organizaram em 3 fatores: análise 
da emoção, otimismo e regulação da emoção, utilização das emoções a nível 
interpessoal e intrapessoal. Originalmente a escala foi proposta como sendo 
unidimensional (Kun, Balazs, Kapitany, Urban, & Demetrovics, 2010). No 
entanto, outros estudos mostram a possibilidade da escala conter mais que uma 
dimensão. Pelo facto da amostra ser de dimensão reduzida, optámos por uma 
solução de três dimensões, proposta por Austin, Saklofske, Huang e McKenney 
(2004), que sugere as dimensões Análise da Emoção (α = .81), Otimismo e 
Regulação da Emoção (α = .76) e Utilização das Emoções a Nível Interpessoal 
e Intrapessoal (α = .88). A escala de resposta é de 5 pontos, variando entre 1 
(discordo totalmente) a 5 (concordo totalmente). Os itens revertidos são o 5, 28 
e 33.  
 
3.3 – Procedimento 
Para realizar o presente trabalho procedeu-se a um pedido de 
autorização verbal numa reunião solicitada pela aluna aos Recursos Humanos 
de um dos Hotéis Hilton onde se encontrava a estagiar. O pedido foi acedido e 
da parte dos Recursos Humanos foi apenas solicitado que os resultados do 
estudo fossem partilhados. O questionário foi elaborado no programa Qualtrics 
e divulgado através do e-mail geral da empresa entre Fevereiro e Junho de 
2013. O instrumento era de auto-preencimento e encontrava-se totalmente em 
inglês. O link para o questionário e a solicitação para a participação voluntária 
foram enviados por email internos a todos os funcionários que tinha acesso ao 
e-mail geral. A alguns funcionários sem acesso ao e-mail geral, nomeadamente 
das áreas de housekeeping, waiter e kitchen, o link foi enviado para o email 
pessoal.  
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IV – RESULTADOS 
Amostra total 
De maneira a analisar a relação entre a satisfação no trabalho e a 
inteligência emocional, foram realizadas 10 regressões lineares, com as três 
dimensões da inteligência emocional como variáveis preditoras e as 10 
dimensões da satisfação no trabalho como variáveis critério. Os resultados 
destas regressões são apresentados na tabela 1. 
 A análise dos resultados indica que a variável Avaliação das 
Emoções se encontra significativamente associada a diversas dimensões da 
Satisfação com o Trabalho, nomeadamente com a Satisfação com os Colegas 
(Effect Size = 9.7%), e com a Comunicação (Effect Size = 8.4%). Verifica-se 
igualmente uma tendência para que esta variável se associe à satisfação com a 
Natureza do Trabalho. Por sua vez a variável Optimismo e Regulação da 
emoção apenas está significativamente associada à Satisfação com os Colegas 
(Effect Size = 5.6%) e tendencialmente associada à satisfação com as 
Recompensas Contingentes e à satisfação com a Natureza do Trabalho. 
Finalmente, a variável Utilização das Emoções ao Nível Interpessoal e 
Intrapessoal não se associa a nenhuma das variáveis de Satisfação com o 
Trabalho. A Satisfação Total apenas é predita pela dimensão Avaliação das 
Emoções (Effect Size = 6.1%). 
 
Tabela 4 
Coeficientes de regressão estandardizados e não estandardizados param a regressão 





estandardizados t Sig. 
  B 
Erro 
padrão Beta   
 Remuneração 
Constante 13.30 3.80  3.50 .001 
Avaliação da emoção .74 .94 .11 .78 .437 
Optimismo / Regulação da 
Emoção 
.75 1.40 .11 .53 .595 
Utilização inter e intrapessoal -1.50 1.37 -.21 -1.07 .289 
R
2
 = .022; R
2 
ajustado = -.021;  F(3,69) = .514; p=.674 
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Tabela 4 (cont.) 
Coeficientes de regressão estandardizados e não estandardizados param a regressão 





estandardizados t Sig. 
  B 
Erro 
padrão Beta   
 Promoção 
Constante 7.37 4.46  1.65 .103 
Avaliação da emoção 1.67 1.11 .21 1.51 .135 
Optimismo / Regulação da 
Emoção 
-.80 1.65 -.10 -.49 .626 
Utilização inter e intrapessoal 1.08 1.61 .13 .67 .506 
R
2
 = .056; R
2 
ajustado = .015; F(3,69) = 1.37; p=.258 
 Supervisão 
Constante 7.31 3.59  2.04 .045 
Avaliação da emoção 1.35 .89 .20 1.52 .133 
Optimismo / Regulação da 
Emoção 
1.39 1.32 .20 1.05 .298 
Utilização inter e intrapessoal .12 1.30 .02 .09 .930 
 Benefícios  
Constante 10.78 3.89  2.77 .007 
Avaliação da emoção .95 .96 .14 .99 .326 
Optimismo / Regulação da 
Emoção 
-1.43 1.44 -.20 -.99 .324 
Utilização inter e intrapessoal 1.40 1.41 .19 .99 .324 
R
2
 = .033; R
2 
ajustado = -.009;  F(3,69) = .79; p=.505 
 Recompensas Contingentes 
Constante 13.43 3.98  3.38 .001 
Avaliação da emoção .35 .99 .49 .35 .726 
Optimismo / Regulação da 
Emoção 
2.78 1.47 .37 1.89 .062 
Utilização inter e intrapessoal -2.79 1.44 -.37 -1.94 .056 
R
2
 = .062; R
2 
ajustado = .021;  F(3,69) = 1.52; p=.216 
 Condições de Operação 
Constante 12.18 3.65  3.34 .001 
Avaliação da emoção .72 .91 .11 .79 .432 
Optimismo / Regulação da 
Emoção 
-.02 1.35 -.00 -.01 .991 
Utilização inter e intrapessoal -.16 1.32 -.03 -.12 .901 
R
2
 = .010; R
2 
ajustado = -.033;  F(3,69) = .24; p=.867 
 Colegas 
Constante 6.34 3.21  1.97 .053 
Avaliação da emoção 2.18 .80 .35 2.73 .008 
Optimismo / Regulação da 
Emoção 
2.39 1.19 .36 2.02 .048 
Utilização inter e intrapessoal -1.53 1.16 -.23 -1.32 .192 
R
2
 = .226; R
2 
ajustado = .192;  F(3,69) = 6.70; p ≤.001 
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Tabela 4 (cont.) 
Coeficientes de regressão estandardizados e não estandardizados param a regressão 
da satisfação no trabalho sobre a inteligência emocional  
 Natureza do Trabalho 
Constante 5.03 3.11  1.62 .110 
Avaliação da emoção 1.49 .77 .25 1.94 .057 
Optimismo / Regulação da 
Emoção 
1.13 1.15 .18 .99 .328 
Utilização inter e intrapessoal .90 1.12 .14 .80 .427 
R
2
 = .229; R
2 
ajustado = .196;  F(3,69) = 6.85; p ≤.001 
 Comunicação 
Constante 8.94 3.54  2.52 .014 
Avaliação da emoção 2.21 .88 .33 2.52 .014 
Optimismo / Regulação da 
Emoção 
2.32 1.31 .33 1.78 .080 
Utilização inter e intrapessoal -2.38 1.28 -.34 -1.86 .068 
R
2
 = .162; R
2 
ajustado = .126;  F(3,69) = 4.46; p = .006 
 Total 
Constante 84.68 22.27  3.80 .000 
Avaliação da emoção 11.65 5.52 .28 2.11 .038 
Optimismo / Regulação da 
Emoção 
8.52 8.22 .20 1.04 .304 
Utilização inter e intrapessoal -4.85 8.05 -.11 -.60 .549 
R
2
 = .125; R
2 
ajustado = .087;  F(3,69) = 3.21; p = .025 
 
Diferenciação de áreas com e sem contacto com clientes 
 Para melhor testar a hipótese, foram realizadas duas análises de 
regressão da satisfação geral sobre as três dimensões da inteligência emocional, 
separando a amostra em dois grupos: o grupo dos colaboradores com contacto 
direto com os clientes e o grupo sem contacto com os clientes.  
O grupo com contacto com os clientes é composto por 40 
colaboradores, 24 do sexo masculino e 16 do sexo feminino, com uma idade 
média de 33.7 anos (DP = 9.1). O grupo de colaboradores sem contacto direto 
com clientes é composto por 28 pessoas, 8 homens e 20 mulheres, com uma 
idade média de 34.5 anos (DP = 9.8). Por os dois grupos não serem 
equivalentes em muitas das variáveis medidas, como, por exemplo, o grau de 
escolaridade, esta análise é meramente exploratória. 
Os resultados apresentados na tabela 5 revelam que no grupo sem 
contacto direto com os hóspedes a satisfação geral com o trabalho não é predita 
pela inteligência emocional.  
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Coeficientes de regressão estandardizados e não estandardizados para a regressão da 






estandardizados t Sig. 
  B 
Erro 
padrão Beta   
 Satisfação Geral 
Constante 129.86 44,167  2,940 ,007 
Avaliação da emoção 8.57 8,803 ,213 ,974 ,340 
Optimismo / Regulação da 
Emoção 
3.26 12,584 ,070 ,259 ,798 
Utilização inter e intrapessoal -6.49 11,593 -,155 -,559 ,581 
R
2
 = .043; R
2 
ajustado = -.076;  F(3,24) = .36; p=.780 
 
A tabela 6 mostra a mesma relação mas para os funcionários cuja função 
exige um contacto permanente com os hóspedes. Neste caso, a relação entre a 
inteligência emocional e a satisfação é significativa. Em particular, a dimensão 
da inteligência emocional “avaliação da emoção” é um prediz tendencialmente 
a satisfação geral. 
 
Tabela 6 
Coeficientes de regressão estandardizados e não estandardizados para a regressão da 






estandardizados t Sig. 
  B 
Erro 
padrão Beta   
 Satisfação Geral 
Constante 48.92 30.80  1.59 .121 
Avaliação da emoção 17.91 9.10 .37 1.97 .057 
Optimismo / Regulação da 
Emoção 
15.04 12.00 .34 1.16 .255 
Utilização inter e intrapessoal - 8.70 13.74 -.19 -.63 .530 
R
2
 = .220; R
2 
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VI – DISCUSSÃO DOS RESULTADOS 
No estudo apresentado foi analisada a relação entre dois fatores: a 
Inteligência Emocional e a Satisfação no Trabalho. Para isso foram realizadas 
as regressões lineares, com as três dimensões da inteligência emocional como 
variáveis preditoras e as dimensões da satisfação no trabalho como variáveis 
critério. A consideração da existência de três dimensões na inteligência 
emocional não é inédita. Por exemplo Kun, Balazs, Kapitany, Urban e 
Demetrovics, (2010) usaram a mesma estrutura para a análise da escala 
Assessing Emotions Scale (AES) para análise da IE, confirmado a estrutura com 
os três fatores: avaliação da emoção; optimismo / regulação da emoção; e 
utilização da emoção inter e intrapessoal (Salovey & Mayer, 1990). A 
consideração do constructo como unidimensional baseou-se num ponto de vista 
teórico, apresentado por Schutte (Schutte et al., 1998). No entanto, esta 
perspectiva teria com pouca evidência empírica, vindo a revelar pouca 
adequação à realidade. Os resultados obtidos confirmam a existência de uma 
ligação entre a inteligência emocional e a satisfação no trabalho mas esta 
ligação não surge em todas as dimensões da IE nem da satisfação. 
Especificamente as dimensões, análise da emoção, otimismo e regulação das 
emoções e utilização intrapessoal e interpessoal das emoções da inteligência 
emocional são preditoras da satisfação com os colegas, com a comunicação 
dentro da organização e da satisfação total. 
Os resultados obtidos estão de acordo com estudos anteriores que 
associam a inteligência emocional à satisfação no trabalho. Por exemplo, o 
estudo realizado por Qingwen Dong e Tim Howard (2006) mostrou que a 
Inteligência Emocional, a Confiança e a Satisfação no Trabalho se 
correlacionam de forma positiva, sem detalhar as diferentes componentes de 
cada variável. Já o estudo de Moon e Hur (2011) mostra a associação de duas 
dimensões particulares da inteligência emocional, a capacidade de avaliar as 
emoções e o otimismos, com a proteção contra a exaustão emocional 
(esgotamento). Estas duas dimensões foram igualmente importantes no nosso 
estudo. 
A capacidade de análise da emoção, avaliada por itens como "Eu, estou 
ciente das mensagens não-verbais que eu envio os outros " ou " Eu posso dizer 
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o que as outras pessoas estão a sentir, só por ouvir o tom de sua voz ", refere-
se à avaliação adequada de sinais e mensagens sobre as emoções do próprio e 
dos outros (Kun et al., 2010). Parece natural que esta capacidade de leitura das 
emoções seja central num contexto onde é importante interagir com outros e 
garantir que estes se encontram satisfeitos. O otimismo e Regulação da 
Emoção avaliado, na teoria de Salovey e Mayer (1990), por itens como "Eu sei 
por que minhas emoções mudam” ou “Eu tenho controlo sobre as minhas 
emoções", refere-se à forma como a pessoa avalia sua própria capacidade de 
mudança e regulação das emoções (Kun et al., 2010). Esta dimensão associa-
se, provavelmente, com a necessidade de uma grande plasticidade na utilização 
das emoções na relação com os outros. A utilização das emoções a nível 
interpessoal e intrapessoal, operacionalizada por itens como " Quando o meu 
humor se altera, eu vejo novas possibilidades" e "Quando estou num estado de 
espírito positivo, para mim a resolução de problemas é fácil", avalia a forma 
como a pessoa percebe em que medida pode usar as suas mudanças de humor 
nos processos cognitivos (Kun et al., 2010). Associa-se portanto à capacidade 
de mobilizar as emoções sempre que o contexto laboral o exija, o que nos 
parece uma capacidade central quando parte importante do conteúdo do 
trabalho exige uma relação empática com outras pessoas.  
Relativamente às dimensões da satisfação afetadas pela inteligência 
emocional, verifica-se que apenas as dimensões associadas com aspetos da 
relação com os outros são implicadas nesta associação. Talvez pelo facto de 
todos serem de diferentes nacionalidades e se encontrarem a trabalhar num país 
diferente do seu de origem e com uma cultura diferente, tenha existido mesmo 
que parcialmente satisfação nas dimensões satisfação com os colegas e com a 
comunicação em como é importante manter uma boa relação social para não se 
sentir isolado e sentir-se parte do grupo pelo que não sendo de admirar que na 
avaliação das emoções a dimensão que teve mais impacto ser a terceira 
dimensão em que a pessoa se apercebe e em que medida pode usar suas 
mudanças de humor nos processos cognitivos de moda que lhe seja favorável 
benéfico. 
Finalmente, e de forma exploratória, os resultados indicam que a 
relação entre IE e satisfação só ocorre na parte da amostra que tem contacto 
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com os hóspedes, isto é, na parte da amostra onde as competências associadas à 
inteligência emocionais são centrais para um bom desempenho.  
 
V- LIMITAÇÕES 
O presente estudo teve várias limitações, nomeadamente na recolha da 
amostra. O número total de perguntas do questionário poderá ter intimidado os 
participantes, que não estão habituados a responder ao tipo de perguntas 
colocado. Outras limitações estão relacionadas com o facto de a resposta ao 
questionário ser voluntária, a nem todos os participantes terem acesso ao e-mail 
geral da empresa e o inglês não ser a língua materna de muitos dos 
participantes.  
Não existirem estudos suficientes publicados que possam apoiar a teoria 
estudada, mas que não deixou de ser uma boa aprendizagem e um excelente 
desafio efetuado com bastante empenho. 
A análise de emoções é bastante difícil de prever, uma vez que depende 
de individuo para indivíduo e neste caso uma vez que os participantes são de 
várias nacionalidades a avaliação de emoções pode ter vários significados 
consoante a sua cultura, e pelo facto de o tempo ser limitado não nos foi 
possível efetuar uma análise cultural mais detalhada. 
Para estudos futuros, começar por colmatar de algumas das limitações 
verificadas no presente estudo, adotando uma metodologia que concilie 
métodos quantitativos e qualitativos nas investigações no sentido de se obter 
um maior número de respostas e se fazer uma análise mais significativa e 
detalhada da metodologia proposta para dar um contributo mais significativo 
sobre o estudo desta duas variáveis. 
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